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El presente trabajo lleva como título “Percepción de la calidad de servicio en el 
hotel Nirvana que está ubicado en el distrito de Miraflores y se desarrolló el 
año 2017”. 
El trabajo de investigación está estructurado por siete capítulos: en el capítulo uno 
se describió la evolución y desarrollo de las teorías relacionadas a la calidad de 
servicio. En el segundo capítulo está compuesta por la metodología que se usó en 
la investigación. Lo cual es una investigación aplicada, de nivel descriptivo, con un 
diseño no experimental y con enfoque cuantitativo. En el tercer capítulo conformado 
por la presentación y descripción de resultados. En el cuarto capítulo se contrasta 
los resultados obtenidos con las teorías, antecedentes, problemas y objetivos 
planteados. En el quinto capítulo se desarrolla las conclusiones obtenidas de la 
investigación, según los análisis estadísticos del estudio, en el sexto capítulo se 
realizan las recomendaciones. En el séptimo capítulo conformado por las referencias 
bibliográficas que se utilizaron para la investigación, y también se muestra el anexo 
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Para el desarrollo del trabajo de investigación que lleva como título Percepción de la 
calidad de servicio en el hotel Nirvana en el distrito de Miraflores 2017, se usó el 
modelo o teoría del Hotelqual para medir la percepción que tienen los huéspedes 
sobre la calidad de servicio, la investigación inició en abril del año 2017 hasta 
diciembre del año 2017. 
El problema general planteado de la investigación fue, ¿Cuál es la percepción de los 
huéspedes respecto a la calidad de servicio en el Hotel Nirvana en el distrito de 
Miraflores, 2017?, que llegó a la conclusión, que luego de realizar la encuesta a los 
huéspedes del hotel Nirvana, la mayoría percibieron que no se encuentran 
totalmente satisfechos con la calidad de servicio que brinda el hotel, con una 
aceptación del 75,8% quiere decir que dentro del establecimiento existe déficit en las 
instalaciones, el personal no expresa confianza ni discreción, no muestra 
disponibilidad para ayudar a los clientes, así mismo no realizan el servicio con 
rapidez. Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio en el hotel Nirvana es 
baja. El objetivo de la investigación fue analizar la percepción de los huéspedes 
respecto a la calidad de servicio en el Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017. 
La metodología que fue empleada en la investigación es de tipo aplicada, con un 
diseño no experimental y nivel descriptivo con enfoque cuantitativo, para la 
recolección de datos se usó la técnica de las encuestas y el instrumento usado fue 
el cuestionario que constaba de 20 ítems, que fueron analizados con el SPSS 23 









For the development of the research work that takes the title Perception of the quality 
of service at the Nirvana hotel in the district of Miraflores 2017, the model or theory 
of the Hotelqual was used to measure the perception that guests have about the 
quality of service, the investigation began in April 2017 until December 2017. 
The general problem raised by the investigation was, what is the perception of the 
guests regarding the quality of service at the Nirvana Hotel in the district of Miraflores, 
2017 ?, which concluded, that after conducting the survey to the Nirvana hotel guests, 
most perceived that they are not completely satisfied with the quality of service 
provided by the hotel, with an acceptance of 75.8% means that within the 
establishment there is a shortage in the facilities, the staff does not express 
confidence or discretion, does not show availability to help customers, also do not 
perform the service quickly. Therefore, it is concluded that the quality of service in the 
Nirvana hotel is low due to the results obtained in the surveys of the Nirvana hotel 
guests. The objective of the research was to analyze the perception of the guests 
regarding the quality of service at the Nirvana Hotel in the district of Miraflores, 2017. 
The methodology that was used in the research is of the applied type, with a non-
experimental design and a descriptive level with a quantitative approach, for the data 
collection the survey technique was used and the instrument used was the 
questionnaire that consisted of 20 items, which were analyzed with the SPSS 23 for 























1.1 Realidad problemática 
 
Aabadi (2004) dice que la calidad de servicio consiste en lograr la satisfacción del 
cliente, ya que ellos tienen expectativas antes de consumir o recibir el producto o 
servicio. Pero también Horvitz (2006, citado por Pizarro, 2006) dice que calidad del 
servicio depende únicamente de los colaboradores de una empresa, ya que ellos 
tienen un trato directo con los clientes, es por ello que resulta fácil analizar cómo se 
dirige al personal. Por lo tanto se puede decir que la calidad de servicio es un 
conjunto de características que presentan un producto o servicio que se ajusta a la 
necesidad del cliente para satisfacerlo.  
La calidad en el servicio pacíficamente da un valor a todos los negocios. Dado que 
los clientes solicitan o requieren constantemente una buena atención. Los 
empleados son y siempre serán un factor clave para el éxito de la empresa. Una 
persona satisfecha compartirá su satisfacción con una o más personas de su 
entorno, ya sea familiares o conocidos, también conocida como publicidad de boca 
en boca. De lo contrario, una persona desilusionada por una marca o un producto 
puede traducir la posible pérdida de clientes potenciales. Así aparece la importancia 
de la calidad en el servicio, ya que la relación entre el personal y el cliente (empresa 
y consumidor), es la única que pueda reparar algún error que haya en el producto. 
Un cliente satisfecho, a pesar de su percepción antes de consumir el producto, puede 
ser un consumidor fiel no solo al producto sino también a la empresa, así traerá 
nuevos clientes. En estos últimos tiempos los clientes no solo exigen calidad en los 
productos, bajos precios o última tecnología, la clave para el éxito es la calidad de 
servicio. Es por ello que el personal debe tratar con amabilidad al consumidor 
manteniendo siempre buena actitud, ya que éste mantiene el contacto directo y 
depende de ello lograr la satisfacción del consumidor, así mismo la eficacia para 
realizar un buen servicio. 
La calidad de servicio a nivel internacional tenemos a JW Marriot que están en 
constante innovación en los procesos para mantener la calidad de servicio 
apoyándose con la tecnología de punta, así como lo menciona Colángelo (2015) que 
16 
 
dice: la Marriot hace uso de la tecnología, ya que es la clave para mantener a los 
clientes fieles, facilita a las personas buscar alternativas por Internet, comprar, 
realizar su check in online, se realizó transformaciones de lo que quiere o necesita 
el cliente, por lo tanto ellos puedan sentirse satisfechos con la empresa. Por otra 
parte, como claro ejemplo nacional tenemos a la cadena hotelera casa andina 
quienes depositan la confianza en sus colaboradores para mejorar y mantener la 
excelente calidad de servicio a los clientes, así como lo afirma Castillo (2017) dice 
que “ayudar a formar equipos exitosos, que sean tan felices como rentables” (parr. 
5). La calidad de servicio está enfocada al cliente pero para conseguirlo se tiene que 
involucrar todas las áreas de la organización y trabajar sincronizadamente para 
poder obtener satisfacción de los huéspedes. 
La calidad de servicio en los diferentes tipos de establecimientos que prestan 
servicios son muy difíciles de mantener un estándar de calidad, ya que muchos 
hoteles se han dedicado a subir los precios pero son muy pocos los que brindan un 
servicio de calidad, esto se ha convertido en un problema para muchas empresas ya 
que es muy difícil de medir y controlar la calidad de servicio. La falta de seguridad en 
el Hotel Nirvana puede ser en caso de incendio, son pocos los que se percatan de 
las vías de recorrido del hotel, lo más preocupante es que los propios trabajadores 
no tienen conocimiento de las señalizaciones para salidas de emergencia, así mismo 
el recorrido de evacuación no es clara ni adecuada por falta de señalización poniendo 
en riesgo la vida de los huéspedes. El Hotel Nirvana no cuenta con ascensores, el 
personal ayuda al huésped a subir las maletas por las escaleras a sus respectivas 
habitaciones, el hotel cuenta con muy poco personal para brindar el servicio en el 
establecimiento de modo que cada colaborador tiene la obligación de ayudar en las 
diferentes áreas según la ayuda que requiera, del mismo modo el personal del hotel 
Nirvana no está debidamente capacitado. 
El Hotel Nirvana, nunca ha sido materia de investigación y no hay estudio sobre el 
servicio brindado actualmente, ante esa falta de conocimiento surge aplicar un 
estudio e identificar la calidad de servicio a los huéspedes del Hotel Nirvana. 
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Alguno de los factores que deben importar a los empresarios que ofrecen servicios 
o productos turísticos es la calidad en todos los procesos que se realizan, deben de 
tener un valor agregado, en otras palabras calidad; en cuanto a infraestructura, el 
buen trato de las personas que colaboran en el establecimiento y la limpieza y orden 
con la que se encuentra, por tanto: ¿Cuál es la percepción de la Calidad de servicio 
en el hotel Nirvana en Miraflores, 2017? 
1.2 Trabajos previos 
 
Freire (2014) en su investigación titulada “Análisis de calidad de servicio en atención 
al cliente de dos hostales de tercera categoría ubicados en la ciudad de baños de 
Agua Santa”, tuvo como objetivo general analizar la calidad de servicio en la atención 
al cliente otorgado por parte de los colaboradores de dos hostales de tercera 
categoría ubicados en la ciudad de Baños de Agua Santa. El nivel de investigación 
fue exploratoria con enfoque cualitativo. Se concluyó que los trabajadores de la 
empresa no tienen la orientación apropiada del jefe y las facilidades 
correspondientes para el cumplimiento efectivo dentro del trabajo, por lo tanto se 
determina que las instalaciones del personal administrativo y servicio cumplen sus 
actividades en base a su experiencia y conocimientos. Asimismo, en la actualidad en 
toda actividad de servicio, es necesario y fundamental contar con recursos materiales 
y tecnológicos de calidad, para poder cumplir satisfactoriamente los trabajos 
encomendados, por lo tanto, en la empresa el personal no cuenta integralmente con 
la capacitación permanente para mejorar la calidad de servicio dentro de la empresa, 
limitando su actividad laboral y el desarrollo de su rendimiento profesional. 
 
Falces & Becerra, (2009) en la investigación titulada “La medición de la calidad de 
servicio: una aplicación en empresas hoteleras”. El artículo tuvo como objetivo 
plantear una propuesta metodológica para la medición de la calidad del servicio 
percibida por los clientes de hoteles de sol y playa. Para la presente investigación se 
utilizó un cuestionario con alternativas y preguntas. La encuesta duro 35 minutos y 
su duración fue entre los meses de marzo y abril del 2005. Esta investigación tuvo 
como finalidad comprobar el uso de metodología propuesta, así mismo las encuestas 
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a los consumidores y trabajadores del establecimiento turístico se hicieron para 
conocer cuál es la expectativa y percepción del cliente con la de los colaboradores 
del hotel según la calidad de servicios brindados. Así mismo esta investigación 
muestra los resultados donde existe insatisfacción con los servicios prestados y 
confirmaron la confiabilidad de la escala SERVQUAL, el tipo de servicio que se 
brinda será de acuerdo a las características del público específico, para ello se 
considera a los establecimientos de sol y playa. 
 
Altamirano (2014) la investigación titulada “’La Calidad del Servicio Hotelero y su 
incidencia en la satisfacción al cliente en la ciudad de Baños de Agua Santa”, tuvo 
como objetivo general implementar un Modelo de Gestión para la calidad de los 
Servicios Hoteleros en la ciudad de Baños, para mejorar la satisfacción al cliente. La 
metodología empleada fue de enfoque mixto, los instrumentos que se han utilizado 
son el cuestionario y la entrevista. Por lo tanto se llegó a la siguiente conclusión: que 
el sector hotelero de Baños al tener siempre una gran concurrencia de turistas deben 
procurar estar al pendiente de los clientes y sus necesidades, dando apertura a una 
mejora de sus servicios y por ende facilitando su posicionamiento en la ciudad, 
asimismo se ha comprobado que los establecimientos de hospedaje no tienen un 
manual de gestión de calidad, por lo tanto no cumplen con las expectativas de los 
clientes, así ellos optan por abandonar o cambiarse de hotel, a la vez da mala imagen 
del hospedaje. 
 
Guzmán (2013) desarrolló la investigación titulada “La calidad de servicio y su 
influencia en la fidelización de los clientes del Hotel Titanic de la ciudad de Ambato”, 
7 el objetivo general fue determinar que estrategias de calidad de servicio influyen 
en la fidelización de los clientes del Hotel Titanic. El diseño de la investigación fue no 
experimental de nivel descriptivo. Se concluyó que mediante el método no 
experimental se logró evidenciar el problema ya existente en el Hotel Titanic, se 
diseñó un manual de calidad de servicios satisfacer y lograr la fidelización de los 
huéspedes del Hotel Titanic, por ello es importante capacitar al personal, ya que la 
percepción del cliente sobre la calidad es debido a la relación que tuvo y el contacto 
directo con los colaboradores del hospedaje durante su permanencia. Finalmente 
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mediante el método no experimental se logró comprobar que para una mejor calidad 
de servicio es necesario instruir y capacitar al personal, puesto que a su apreciación 
del cliente sobre la calidad es principalmente mediada por su relación con quienes lo 
atendieron durante su estancia. 
 
Vergara (2011) en la investigación “Análisis de la calidad en el servicio y satisfacción 
de los usuarios en dos hoteles cinco estrellas de la ciudad de Cartagena, Colombia”. 
En su artículo de investigación tuvo como objetivo probar una adaptación del modelo 
propuesto por Haemon y la escala de medición propuesta en el modelo Servqual. 
Para ello se obtuvo una muestra de 347 huéspedes en dos establecimientos de 
hospedaje de cinco estrellas en la ciudad de Cartagena, en esta investigación se usó 
el muestreo probabilístico, se encontró relación entre las percepciones y la calidad 
del servicio percibido, si mejora las percepciones de los clientes con la evaluación, 
aumentará la valoración en la calidad del servicio que se percibió. También existen 
correlaciones significativas entre la calidad del servicio percibido, la satisfacción del 
cliente, la intención de recompra y la comunicación boca a boca 
 
Quispe (2014) realizó una investigación titulada “Nivel de percepción de la calidad y 
su relación con el nivel de satisfacción esperado del servicio de los clientes en los 
hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cajamarca”. El objetivo principal fue 
determinar la relación de la percepción de la calidad con el nivel de satisfacción 
esperado del servicio. La metodología que se utilizó en la investigación fue de nivel 
relacional, ya que buscó medir el nivel de asociación de ambas variables, como 
conclusión se obtuvo que lo clientes no están satisfechos en su totalidad con los 
servicios tangibles en los hoteles de tres estrellas de la ciudad de Cajamarca. 
 
Robleda (2014) en su investigación titulada “Medición de la calidad en el servicio en 
Hoteles de Celestún, Yucatán”. El objetivo de la presente investigación es medir la 
calidad en el servicio ofrecido por el sector hotelero de Celestún. El instrumento de 
medición utilizado para este estudio es el modelo SERVQUAL. La escala que se 
utilizó fue un instrumento de medición o de recolección de datos que consiste en un 
conjunto de ítems. Se llegó a la conclusión que los ítems de capacidad de respuesta 
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y seguridad que obtuvieron resultados positivos y representan sin duda una de las 
fortalezas de estos servicios. Por otra parte, la fiabilidad, la empatía y los elementos 
tangibles reciben menor puntaje de las medias, en donde ligeramente se acepta la 
calidad del servicio ofrecido, lo que representa que existen áreas de mejora en estos 
rubros. 
 
1.3 Teorías relacionadas al tema  
1.3.1 Calidad, servicio y calidad de servicio 
 
En primer lugar la calidad se puede definir de diversos enfoques según los autores y 
contextos o problemática sobre la calidad, así también como menciona Almeida, 
Barcos y Martin (2008) dice que la “calidad es un concepto vivo, en constante 
evolución y construcción, que ha ido adquiriendo nuevos significados a lo largo del 
tiempo, de forma paralela en los ámbitos que se aplica: producción y servicio” (p. 14). 
Según Crosby (1979, citado por Richard, Robert, & Nicholas 2005) define la calidad 
como el ‘‘Apego a los requerimientos’’, también el ISO 9001 (2015) dice que calidad 
es el “Grado en el que un conjunto de características, inherentes de un objeto, 
cumple con los requisitos” (p. 4). 
 
Pero para Juran (1951, citado por Richard, Robert, & Nicholas 2005) define la calidad 
como ‘‘Conveniencia para su utilización (satisface las necesidades del cliente”, 
también La Real Academia Española RAE (2014) dice que calidad son 
características propias a una cosa, es apreciada como similar, mayor o pésimo que 
las demás especies. Por otro lado Hansen (1996, citado por López, 2005) dice que 
calidad es el nivel de excelencia, mide que tan bueno o malo es el producto o servicio. 
En suma, la calidad es sinónimo de excelencia. 
 
Por otra parte se definirá que es servicio, según Kotler (1997) dice que el servicio es 
como “cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente 
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede 
estar vinculada o no con un producto físico” (p. 656). Para Vega (2007) define al 
servicio como: ‘‘conjunto de actividades, actos o hechos aislados o secuencia de 
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actos trabados, de duración y localización definida, realizados gracias a medios 
humanos y materiales, puesto a disposición de un cliente individual o colectivo, 
según procesos, procedimientos y comportamiento que tienen un valor económico” 
(p. 202). 
 
Pero para ISO 9001 (2015) define a servicio como el “elemento de salida intangible 
que es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la 
interfaz entre el proveedor y el cliente. Un servicio, generalmente, lo experimenta el 
cliente” (p. 6). Por último Duque (2005) dice el “Servicio es el trabajo, la actividad y/o 
los beneficios que producen satisfacción a un consumidor” (p. 64). En resumen el 
servicio es intangible y se base en consumo o incremento de experiencia. 
Según Pizarro (2006) dice que “la calidad de servicio se ha convertido en otra arma 
más para lograr posicionarse en el mercado. Su relevancia abarca ámbitos más allá 
de lo económico, impactando en la calidad de vida de las personas que se ven 
involucradas en una relación de servicio” (p. 85). También Horvitz (2006, citado por 
Pizarro, 2006) señala que la “calidad del servicio de una empresa depende, al menos 
en parte, de cómo se relaciona su personal con los clientes. Así, tan solo desde este 
punto de vista, resulta natural analizar con cierto detalle cómo se gestiona el 
personal” (p. 90).Pero para Alcaide (2010) dice que “La calidad del servicio es 
palpable si en el transcurso del uso del servicio se cumplen las expectativas del 
cliente, si la prestación se convierte en una experiencia positiva para este” (p. 49). 
Entonces la calidad de servicio es la capacidad que tienen los colaboradores para 
prestar servicios que satisfagan las necesidades del cliente, ya sea en la compra de 
servicios o productos. Así como lo afirma Aabadi (2004) sobre la calidad de servicio 
que “Consiste en cumplir con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien 
un servicio satisface sus necesidades” (p. 4). 
 
1.3.2 Modelos de calidad de servicio  
 
Los modelos de calidad de servicio se desarrollaron a lo largo del tiempo, ya que 
cada modelo usa como base el anterior, lo analiza y plantea un nuevo modelo para 
medir la calidad así como Setó (2004) en su libro dice que “Grönroos (1984) 
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desarrolló un modelo de calidad de servicio en que los consumidores evalúan la 
misma comparando el servicio esperado con el servicio recibido” (p. 24). Y por ende 
descubre dos dimensiones según Setó (2004), dice que “calidad técnica: que se 
centra en lo que el cliente recibe, es decir, el resultado del proceso y la calidad 
funcional: que se centra en cómo el servicio es entregado, es decir, en el propio 
proceso” (p. 24). 
 
Para Freire (2014) explica como inicia el modelo teórico de calidad de servicio: 
 
La teoría de la administración es considerada como un fenómeno relativamente 
reciente que florece con la industrialización de Europa y Estados Unidos en el 
siglo XXI. Fruto de esta perspectiva se crea la escuela americana de 
Parasuraman, Zeithaml & Berry a inicios de 1985, denominado SERVQUAL, 
este modelo toma en cuenta las opiniones de los clientes al definir la relativa 
importancia de las cualidades del servicio (p. 5). 
 
Según Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) explica que el “método SERVQUAL 
implica el desarrollo de una comprensión de las necesidades percibidas de la calidad 
de servicio que buscan los clientes” (p. 6). Para ello Setó (2004) argumenta que los 
modelos de medición de “calidad del servicio de mayor difusión son el modelo de 
diferencias entre las expectativas y las percepciones, el modelo de las cinco 
dimensiones o criterios, el modelo integral de las brechas sobre la calidad del 
servicio, la escala de Servqual” (p. 30). Por lo tanto para medir la calidad de servicio 
utilizando el modelo Servqual se debe emplear las cinco dimensiones las cuales son; 
confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía y elementos tangibles, 
con la finalidad de medir la expectativa y percepción del cliente para conocer la 
calidad de servicio. 
 
El modelo SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) dice 




- Confiabilidad: La capacidad de desempeñar el servicio como se 
comprometió, en una forma tanto confiable como precisa. 
- Seguridad: Buena disposición para ayudar al cliente con prontitud. 
- Capacidad de respuesta: Conocimiento y cortesía de los empleados, así 
como su capacidad de transmitir confianza. 
-  Empatía: Atención cordial e individualizada. 
- Tangibles: La apariencia de las instalaciones físicas, el equipo y el 
personal, así como otros factores que afectan a los sentidos, tales como el 
ruido y la temperatura (p. 49). 
 
A inicios de 1992 se desarrolló el modelo SERVPERF que nació de la contradicción 
del modelo SERVQUAL por el cual los autores argumentan que la calidad de 
servicios se mide desde la percepción de los clientes o después de haber consumido 
o adquirido los servicios. Así como dice Cronin y Taylor (1992) que “investigaron la 
capacidad de medición de una escala más concisa que la anterior, basada 
exclusivamente en el desempeño, para ello tomaron los ítems directamente del 
modelo Servqual. Dicha escala fue denominada modelo Servperf” (p.42). Por otra 
parte así lo confirma Mestanza (2008) que dice “la escala Servqual es inadecuada, 
pues goza de escaso apoyo teórico. La literatura en marketing de servicios parecía 
ofrecer un considerable apoyo a la superioridad de las medidas de la calidad de 
servicio basadas en el desempeño” (p. 44). Para medir la calidad de servicio después 
de haber consumido se debe emplear un cuestionario de 15 preguntas, así como nos 
dice Ibarra & Casas (2014) que el “cuestionario estandarizado de 15 ítems, mediante 
el modelo Servperf (Service Performance) propuesto por Cronin y Taylor (1992), el 
cual recoge la percepción del cliente en el desempeño de la calidad del servicio 
otorgado” (p. 229). 
 
El modelo Hotelqual es desarrollado y financiado por la secretaria de estado de 
comercio, turismo y de la pequeña y media empresa, después de realizar estudios a 
diversos hoteles para medir la calidad que perciben los huéspedes. El modelo 
Hotelqual es una desagregación del modelo Servqual en los cuales las principales 
diferencias son: El primero mide la calidad de servicio percibida en los 
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establecimientos de hospedaje, y el segundo está enfocado a evaluar la calidad de 
servicio en restaurantes. Así como afirma Falces, Becerra, Sierra & Briñol (1999) que 
dice “en el sector de los servicios de alojamiento, se ha encontrado tres dimensiones 
fundamentales: personal, instalaciones y organización del servicio” (p. 293). Para 
medir la calidad de servicio en hoteles se debe emplear el modelo Hotelqual, así 
como lo confirma Falces et al. (1999) que dice “estas tres dimensiones constituyen 
la base de la escala HOTELQUAL que cuenta con 20 items. Algunos de estos 
indicadores coinciden con las del modelo SERVQUAL, pero otras se han adaptado 
al servicio concreto de alojamiento” (p. 293). Por lo tanto, para la presente 
investigación se aplicará el modelo HOTELQUAL, tal como se ha indicado 
anteriormente está conformado por tres dimensiones y 20 indicadores los cuales son: 
 
- Personal: es la puesta o calificación que realiza el cliente a todo el personal 
que presta servicios en el hotel, así como lo afirma Rosado (2017) los “clientes 
valoran el grado en el que el personal está dispuesto a ayudarlos, la 
disponibilidad de la dirección, la confianza y la discreción transmitida por la 
fuerza de trabajo y las competencias del personal para conocer las 
necesidades del cliente” (parr. 5). Por otra parte Fonseca (2011) hace 
referencia que “ las mejores dotaciones de un hotel son valoradas por los 
clientes cuando cuentan con personas capaces de transmitir profesionalismo 
y honestidad en lo que hacen u ofrecen, una actitud abierta y positiva” (p. 521), 
así mismo Bayo y Merino (2002) menciona que el colaborador del hotel, es el 
personal y son de gran importancia ya que de ellos depende  el progreso 
constante. Por otra parte sus actitudes, cualidades, comportamiento del 
personal, asociados a otros factores, muestran un desempeño claro y el éxito 
en sus actividades. 
 
- Instalaciones: los clientes o huéspedes analizan las instalaciones y equipos 
del hotel, así como lo menciona Rosado (2017) “los clientes someten a juicio, 
el estado de las dependencias, confortabilidad y la seguridad de estas” 
(parr.5). Por otra parte Boullón (1999) menciona “los servicios que se venden 
a los turistas son elaborados por un sub sistema (planta turística), que está 
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integrado por dos elementos, el equipamiento y las instalaciones” (p. 145), 
también Maeso (1999) menciona que las instalaciones, es la infraestructura 
de los hoteles, que está representada por instalaciones tangibles para 
desarrollar la actividad, entonces se representa por la estructura funcional y 
física que permite brindar el servicio. 
 
- Organización del servicio: es la distribución adecuada que tiene el personal 
del hotel para satisfacer la demanda a los huéspedes, también Rosado (2017) 
menciona “el consumidor turístico evaluará la organización del personal, 
gestión de los datos y la rapidez y el orden a la hora de realizar un servicio 
(parr. 5), acotando French (1986)  menciona que la organización es un 
acuerdo entre individuos con la finalidad de fomentar la cooperación de 
determinadas actividades.   
 
Por otra parte para Conchas (2006) define la organización como: 
 
Puestos que tendrá el personal en la empresa para lograr las metas trazadas 
con la organización, se establece el número de puestos que será necesario, 
que responsabilidades tendrán, cuáles son las actividades del colaborador, 
que proceso aplicaran para desarrollarlo, se establece las normas y se 
designa los recursos (equipos y materiales) para desarrollar la actividad (p. 
60). 
 
La calidad es muy importante en las empresas  que prestan servicios, asi como las 
empresas de turismo u  hotelería, en la siguiente tabla se plasma los modelos de 
calidad de servicio que son aplicados a restaurantes, hoteles, agencias de viajes y 








    Tabla 1 Evolución de las teorías de calidad de servicio. 
 
 Fuente: Elaboración propia (2017). 
 
 
1.3.3 Hotel Nirvana 
 
El hotel Nirvana esta categorizado con 3 estrellas, ubicado en el distrito de 
Miraflores, ciudad Lima, es un lugar favorable para los huéspedes por la cercanía 
de los centros comerciales y puntos de entretenimiento. El establecimiento cuenta 
con muchos años de experiencia en el sector. Así mismo, tiene una buena cartera 
de clientes establecida a lo largo de los años. Cuenta con 5 pisos en total, 4 de ellos 
con 32 habitaciones cada uno; piscina, bar y restaurante. 
 
1.4 Formulación del problema 
 
A continuación, se presenta el problema general y específico de la investigación.               
 
1.4.1 Problema general 
 
¿Cuál es la percepción de los huéspedes respecto a la calidad de servicio en el 
Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017? 
 
1.4.2 Problemas específicos 
 
¿Cuál es la percepción de los huéspedes sobre el personal de servicio en el Hotel 
Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017?  
AÑO AUTORES APORTES
1984 Christian  Grönroos






















¿Cuál es la percepción de los huéspedes sobre las instalaciones en el Hotel 
Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017? 
 
¿Cuál es la percepción de los huéspedes sobre la organización del servicio en el 
Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017? 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
La investigación sobre la percepción de la calidad de servicio es importante para las 
empresas prestadoras de servicio, ya que cada cliente tiene un concepto luego de 
consumir o recibir el servicio, si los servicios que brinda el hotel son iguales a los que 
el consumidor imaginaba entonces mostrará satisfacción. Esta investigación se 
realizara para saber cómo es la calidad de servicio en el Hotel Nirvana, de esa forma 
buscar diferentes soluciones y mejoras en los servicios del establecimiento, así 
mismo aportará en el ámbito académico, profesional y empresarial, ya que siempre 
han existido empresas de servicios que se han diferenciado de la competencia por 
brindar servicios de calidad y otras que se han dedicado a subir los precios de los 
productos o servicios sin ninguna mejora. Con esta investigación se obtendrá 
conocimientos enfocados de la percepción que tiene el cliente sobre los servicios 
consumidos en el sector hotelero. Los instrumentos empleados en esta investigación 
tienen una validación comprobada por diferentes investigaciones lo cual para la 
presente investigación se empleará el modelo Hotelqual, que se originó en el año 
1999 gracias al modelo Servqual y que fue desarrollado para medir la calidad de 
servicio en los establecimientos de hospedaje, así mismo beneficiará a los 
establecimientos hoteleros permitiéndoles aplicar la metodología comprobada 





A continuación, se presentan el objetivo general y objetivos específicos de la 
presente investigación:  
                                                                      
1.6.1 Objetivo general 
 
Analizar la percepción de los huéspedes respecto a la calidad de servicio en el 
Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017 
 
1.6.2 Objetivos específicos 
 
Determinar la percepción de los huéspedes sobre el personal de servicio en el 
Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017 
 
Conocer la percepción de los huéspedes sobre las instalaciones en el Hotel 
Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017 
 
Identificar la percepción de los huéspedes sobre la organización del servicio en el 








































2.1 Diseño de investigación 
 
La investigación es aplicada, según Tamayo (2003) menciona que la investigación 
aplicada “busca confrontar la teoría con la realidad. Es el estudio y aplicación de 
la investigación a problemas concretos, en circunstancias y características 
concretas. Esta forma de investigación se dirige a su aplicación inmediata y no al 
desarrollo de teorías” (p. 42). 
 
Por otra parte el nivel de investigación es descriptiva, así lo afirma Tamayo (2003) 
que dice la “investigación descriptiva: Comprende la descripción, registro, análisis 
e interpretación de la naturaleza actual, y la composición o procesos de los 
fenómenos” (p. 46). 
 
El enfoque del estudio es cuantitativo, como lo acredita Hernández, Fernandez & 
Baptista (2014) menciona que el enfoque cuantitativo “utiliza la recolección de 
datos para la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer 
pautas de comportamiento y probar teorías” (p. 4). 
 
El diseño es no experimental según Hernández et al. (2014) dice que el diseño no 
experimental “podría definirse como la investigación que se realiza sin manipular 
deliberadamente variables” (p. 152). 
 
2.2 Operacionalización de variable 
 




Tabla 2 Matriz de Operacionalización de la variable calidad de servicio en el hotel 
nirvana, distrito de Miraflores. 
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disposición ayudar a los 
clientes 
El personal está dispuesto a 






















preocupación por resolver 
los problemas de los 
clientes 
El personal se preocupa de 
resolver los problemas de los 
clientes 
Conocimiento y esfuerzo 
por conocer las necesidades 
de cada cliente. 
El personal se esfuerza por 




El personal es competente y 
profesional 
disponibilidad para 
proporcionar al cliente lo 
información cuando  la 
necesita 
Hay personal disponible las 24 
horas para proporcionar al cliente 
la información cuando la necesita  
confiabilidad El personal es confiable  
aspecto limpio y aseado 
El personal tiene un aspecto 
limpio y aseado 
Instalaciones 
las diferentes dependencias 
e instalaciones resultan 
agradables 
Las diferentes instalaciones 
resultan agradables 
conservación de las 
dependencias y 
equipamiento del edificio 
Las dependencias y el 
equipamiento del edificio están 
bien conservados 
confort de las instalaciones 
Las instalaciones son confortables 
y acogedoras 
seguridad de las 
instalaciones 
Las instalaciones son seguras 
limpieza de las instalaciones Las instalaciones están limpias 
Organización 
del servicio 
facilidad de conseguir 
información de los 
diferentes servicios 
Se consigue fácilmente 
información sobre los diferentes 
servicios que solicita el cliente 
discrecionalidad y respeto 
hacia la intimidad del cliente 
Se actúa con discreción y se 
respeta la intimidad del cliente 
disposición del personal de 
la dirección 
Siempre hay alguna persona de la 
dirección a disposición del cliente 
para cualquier problema que 
pueda surgir 
rapidez de funcionamiento 
de los servicios 
Los diferentes servicios funcionan 
con rapidez 
los datos y la información 
sobre la esencia del cliente 
son correctos 
Los datos e información sobre la 
estancia del cliente son correctos 
resolución de problemas 
con eficacia 
Se resuelve de forma eficaz 
cualquier problema que pueda 
tener el cliente 
importancia hacia el cliente 
Siente que el cliente es lo más 
importante 
prestación de servicio 
Se presta el servicio según lo que 
se ha contratado 




2.3 Población y muestra 
 
2.3.1 Población  
 
En la presente investigación se delimitó la población de estudio los cuales son todos 
los clientes de 18 a 60 años, que se hospedan en el hotel Nirvana en el distrito de 
Miraflores y hacen uso de las instalaciones, como el servicio de hospedaje, 
alimentación, lavandería entre otros. Para determinar la población en la 
investigación se delimitará y enfocará solo en los huéspedes que acuden al hotel en 
el mes de septiembre, para calcular con exactitud se realizará una suma promedio 
de todos los meses de septiembre desde el año 2012 hasta el 2016, lo cual se 
resume de siguiente manera: 
. 
Tabla 3 Ingresos anuales de huéspedes en el hotel Nirvana del mes de 
septiembre. 
  
2012 2013 2014 2015 2016 Total 
Huéspedes 
nacionales 
170  210 195   200  205 950 
Huéspedes 
extranjeros 
 180 190   205  210 215  1000  
TOTAL  370  370  400 410   420  1950 
Fuente: Hotel Nirvana (2017) 
 
Por lo tanto la población será de 950/5 = 190 huéspedes nacionales que acuden en 
el mes de setiembre del 2017. 
 
2.3.2. Muestra:  
  






n = tamaño de muestra (X) 
z = nivel de confianza elegido 95% (igual a 1.96) 
p = probabilidad de ocurrencia 50% (igual 0.50) 
q = probabilidad de no ocurrencia 50% (igual 0.50) 
N = tamaño de la población (190) 












 = 128 
 





Según Vara (2010) dice que el muestreo probabilístico de tipo aleatorio simple, se 
utiliza las estadísticas para identificar el tamaño y la selección de la muestra. En la 
investigación se hará uso del muestreo probabilístico aleatorio simple. Por lo tanto 
para determinar la muestra se realizará la fórmula del muestreo aleatorio simple 
para poder conocer el número de huésped nacional que se encuestará. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 




El presente estudio utilizó la técnica de la encuesta, al respecto Bernal (2010) dice 
que la “encuesta es una de las técnicas de recolección de información más usadas, 
a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las personas 
encuestadas” (p. 194). Por lo tanto para el presente trabajo de investigación la 
encuesta ha sido la técnica que se aplicará para la recolección de datos con la 
finalidad de recolectar los datos para conseguir mediciones cuantitativas en el Hotel 
Nirvana en el distrito de Miraflores. 
2.4.2. Instrumentos de recolección  
 
El instrumento para la recolección de datos que se aplicará será la el cuestionario 
conformado por 20 ítems o afirmaciones que fueron medidos con la escala de Likert. 
Según Vara (2010) menciona que los instrumentos cuantitativos se utilizan en las 
investigaciones descriptivas y se adaptan con facilidad a los diversos análisis 
estadísticos, son muy útiles para describir y medir con precisión a diversas 
variables. 
2.4.3. Validación del instrumento 
 
Uno de los aspectos importantes en la presente investigación es la validez de los 
instrumentos de recolección de datos utilizados. Para la validación se verificó por 
tres docentes especialistas en el tema el cual es llamado la validación por juicio de 
expertos, los cuales dan fe y validez al instrumento de recolección de datos, ello se 
resume en la siguiente tabla: 






1 Miguel Ruiz Palacios MAGISTER APLICABLE 
2 Carlos Lobatón Gutiérrez MAGISTER APLICABLE 
3 Tovar Zacarías Carlos MAGISTER APLICABLE 




2.4.4 Confiabilidad del instrumento de investigación 
Para el análisis de confiabilidad o fiabilidad se realizó el alfa de Cronbach, el cual 
mide el coeficiente de confiabilidad del instrumento de recolección de datos, 
aplicado en una prueba piloto de 30 clientes con 20 ítems, así como dice Baptista 
et al. (2014) que la confiabilidad produce los mismos resultados, coherentes y 
consecuentes. Por lo tanto la confiabilidad se resume en la siguiente tabla: 
 Tabla 5 Análisis del coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach 
 
Fuente: Software de análisis estadístico SPSS 23
En suma, según el análisis de fiabilidad con un coeficiente de 0.83 se asume que el 
instrumento de recolección de datos es confiable, ya que si el coeficiente es más 
cerca de 1, muestra mayor grado de confiabilidad, así como lo afirma Vara (2010) 
que dice los “coeficientes de fiabilidad, pueden oscilar entre 0 y 1, donde 0 significa 
fiabilidad nula y 1 representa el máximo de fiabilidad. Mientras más se acerque el 
coeficiente a 0 habrá mayor error en la medición” (p. 245). 
2.5 Métodos de análisis de datos                                                                                                                   
 
Los datos serán procesados mediante el SPSS 23, ya que es el software para 
facilitar el análisis estadístico de datos, luego se obtendrá los resultados, los cuales 
serán plasmados en gráficos o tablas de frecuencias de las encuestas realizadas a 










Los datos serán recolectados por los encuestadores y luego serán tabulados en el 
Excel con la finalidad de facilitar el proceso al Spss 23. 
2.6 Aspectos éticos 
 
Se obtendrá la verdad de los resultados, ya que se protegerá los datos de los 
huéspedes, los cuales serán encuestados, se respetará la información y propiedad 
intelectual del autor; el respeto por las creencias religiosas; respeto por el medio 
ambiente y la biodiversidad; responsabilidad social, política y ética; proteger la 



























El presente capitulo muestra los resultados de la investigación los cuales fueron 
resultado de las encuestas que se realizaron a los huéspedes respecto a la calidad 
de servicio en el Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores en el año 2017, donde los 
huéspedes plasmaron sus respuestas sobre la calidad de servicio percibida. 
Los resultados se visualizarán mediante gráficos que se han establecido a través 
del paquete estadístico SPSS versión 23. 
 
3.1 Aspectos Generales del Objeto de Estudio 
 
En esta parte se sustenta las características del objeto de estudio, que estuvo plasmado 
por los huéspedes de la empresa hotelera Nirvana, ubicada en el distrito de Miraflores. 
Estas características se visualizan en las figuras siguientes: 
 
- Sexo de los encuestados  
 
Figura 1. Porcentaje respecto al sexo de los encuestados
 





De los datos se puede observar que del total de los encuestados el 45,7% 
corresponde al sexo femenino, mientras que el 54,3% al sexo masculino. Por ende, 
la mayoría del público que utiliza el servicio de la empresa hotelera Nirvana, es del 
sexo femenino.  
- Edad de los encuestados 
Figura 2. Porcentaje respecto a la edad de los encuestados 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De los datos se puede observar que del total de los encuestados, el 21,7% tienen 
entre 18 a 25 años, seguidos por el 34,1 % que tienen entre 25 a 35 años, de la 
misma manera que los de 35 a 45 años y el 10,1% de 45 a 60 años. Por ende, la 
mayoría de los encuestados que visitan la empresa hotelera Nirvana, tienen entre 





3.2 Dimensión Personal de la Calidad de servicio en la empresa hotelera Nirvana. 
- Disposición ayudar a los clientes 
Figura 3. Percepción de la disposición para ayudar al cliente por parte de los 
huéspedes. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados el 68,2% están 
de acuerdo con la disposición del personal para ayudar a los clientes, así mismo el 
16,3% consideran que están totalmente de acuerdo, de igual manera el 14, 0% de 
los huéspedes no están de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado el 14,0% están 
en desacuerdo. Por ende, más de la mitad del público tiene una percepción 








- Preocupación por resolver los problemas de los clientes. 
 
Figura 4. Percepción por la preocupación de resolver los problemas de los clientes 
por parte de los huéspedes. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 17,1% 
consideran que están totalmente de acuerdo con la preocupación del personal por 
resolver los problemas de los clientes, mientras que el 65,1% están de acuerdo. Por 
otro lado el 16,3% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 1,6% en 
desacuerdo. Por ende, más de la mitad de los clientes tiene una percepción 








- Conocimiento y esfuerzo por conocer las necesidades de cada cliente. 
Figura 5. Percepción del conocimiento y esfuerzo por conocer las necesidades de 
cada cliente por parte de los huéspedes. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 10,1% 
consideran que están totalmente de acuerdo con el esfuerzo del personal por 
conocer las necesidades de los clientes, mientras que el 53,5% están de acuerdo. 
Por otro lado el 30,2% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo, solo el 6,2% 
están en desacuerdo. Por ende, más de la mitad de los clientes tiene una percepción 









-Competencia y Profesionalismo. 
Figura 6: Percepción respecto a la competencia y profesionalismo de cada cliente 
por parte de los huéspedes. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
En la siguiente tabla, se puede observar que del total de los encuestados, el 17,8% 
están totalmente de acuerdo con la competencia y profesionalismo del personal por 
servir a los clientes, mientras que el 20,2% están de acuerdo. No obstante, el 58,9% 
se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3,1% en desacuerdo. Por lo 
tanto, más de la mitad de los clientes tiene una percepción media favorable del 





-Disponibilidad para proporcionar al cliente la información cuando el cliente la 
necesita. 
Figura 7: Percepción de la disponibilidad de información que se le proporciona al 
cliente cuando la necesita por parte de los huéspedes. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De acuerdo a los resultados, el 15,5% están totalmente de acuerdo con la 
disponibilidad del personal para proporcionar al cliente la información cuando la 
necesita, mientras que el 29,5% están de acuerdo. Sin embargo, el 51,2% se 
encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3,9% en desacuerdo. Por lo tanto, 
tenemos un alto porcentaje en la que están ni de acuerdo ni en desacuerdo esto 
quiere decir que tenemos una percepción media favorable ya que lamentablemente 








Figura 8.  Percepción de la confiabilidad al cliente por parte de los huéspedes. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla, se puede observar que del total de los encuestados, el 12,4% 
están totalmente de acuerdo con la confiabilidad del personal a los clientes, mientras 
que el 27,9% están de acuerdo. No obstante, el 48,8% se encuentran ni de acuerdo 
ni en desacuerdo y el 10,9% en desacuerdo. Los porcentajes anteriormente 
aportados se deben a que tanto los empleados como la empresa, tratan de ofrecer 






-Aspecto limpio y aseado 
 
Figura 9.  Percepción del aspecto limpio y aseado al cliente por parte de los 
huéspedes.  
   
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De acuerdo a los resultados, del 100% de los encuestados el 12,4% están 
totalmente de acuerdo con el aspecto limpio y aseado al cliente, mientras que el 
28,7% están de acuerdo. Sin embargo, el 45,0% se encuentran ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, el 12,4% en desacuerdo y el 1,6% totalmente en desacuerdo. Por lo 
tanto, se puede apreciar que hay una percepción media, ya que los empleados no 










-Dimensión Personal de la Variable Calidad de Servicio en el Hotel Nirvana, ubicada 
en el distrito de Miraflores. 
Figura 10. Percepción de los huéspedes sobre el personal de servicio en el Hotel 
Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
De los datos se observa que, del 100%los huéspedes del hotel Nirvana, en su 
mayoría (75,8%) no se encuentran totalmente satisfechos con la calidad de servicio 
que brinda el hotel, los cuales existe un déficit en las instalaciones (donde el 
huésped evalúa el buen estado de las instalaciones físicas del hotel), el personal 
(donde el huésped evalúa la discreción, confianza, disponibilidad para ayudarlo) y 
en la organización del servicio (donde el huésped evalúa la rapidez, el orden al 
momento de realizar el servicio y organización de personal), pero también el 24,2% 
de los huéspedes peerciben que la calidad de servicio en el hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores es buena. Por lo tanto existe en su mayoría una percepción de 
insatisfacción de los huéspedes en función con la calidad de servicio en el hotel 




3.3 Dimensión Instalaciones de la calidad de servicio en la empresa hotelera 
Nirvana. 
 
- Las diferentes dependencias e instalaciones resultan agradables. 
Figura 11. Percepción de los huéspedes de las diferentes dependencias e 
instalaciones.  
 
  Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que, el 7,0% están totalmente de acuerdo con las 
diferentes dependencias e instalaciones al cliente, mientras que el 45,0% están de 
acuerdo. Sin embargo, el 42,6% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 
5,4% en desacuerdo. Por ende, se puede decir que las instalaciones del hotel 
Nirvana son agradables a la vista de los huéspedes, se sienten satisfechos con la 





-Conservación de las dependencias y equipamiento del edificio. 
 
Figura 12. Percepción de los huéspedes de las dependencias y equipamiento del 
edificio.  
 
 Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 3,9% 
consideran que están totalmente de acuerdo con las dependencias y el 
equipamiento del hotel está bien conservados, mientras que el 43,4% están de 
acuerdo. Por otro lado el 49,6% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 
3,1% en desacuerdo. Por lo tanto, no existe una buena conservación por parte del 
equipamiento del hotel, dado que más de la mitad de los encuestados tienen una 




-Confort de las instalaciones 
Figura 13. Percepción de los huéspedes del confort de las instalaciones.  
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De acuerdo a los resultados, el 7,75% están totalmente de acuerdo con el confort 
de las instalaciones, mientras que el 44,96% están de acuerdo. Sin embargo, el 
41,09% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 6,20% en desacuerdo. 
Por lo tanto, tenemos un alto porcentaje en la que los encuestados están de 
acuerdo, quiere decir que los huéspedes del hotel Nirvana se encuentran cómodos 
cuando ingresan a sus habitaciones, sin embargo hay un importante número de 
huéspedes que no están tan de acuerdo debido a que las instalaciones no 
transmiten total calidez que debe tener todo hotel ya sea por la atención o 





-Seguridad de las instalaciones 
 
Figura 14. Percepción de los huéspedes sobre la seguridad de las instalaciones   
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De acuerdo a los resultados, el 3,9% están totalmente de acuerdo con la seguridad 
de las instalaciones, mientras que el 47,3% están de acuerdo y el 48,8% se 
encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, tenemos un alto porcentaje 
de los encuestados que están de acuerdo debido a que si se encuentran seguros 
cuando ingresan a sus habitaciones, no obstante hay más número de huéspedes 
que no están tan de acuerdo debido a que las instalaciones no cuentan con todas 
las normas de seguridad dentro del Hotel Nirvana y esto hace que casi la mitad de 








-Limpieza de las instalaciones 
Figura 15. Percepción por la limpieza de las instalaciones por parte de los 
huéspedes.   
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 10,9% 
consideran que están totalmente de acuerdo con la limpieza de las instalaciones por 
parte del personal, mientras que el 31,8% están de acuerdo. Por otro lado el 53,5% 
se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3,9% en desacuerdo. Por ende, 
más de la mitad del público tiene una percepción poco favorable del personal por la 
limpieza de las instalaciones del hotel Nirvana debido a que los empleados no se 










Dimensión Instalaciones de la Variable Calidad de Servicio en el Hotel Nirvana, 
distrito de Miraflores. 
 
Figura 16. Percepción de los huéspedes sobre la dimensión instalaciones en el 
Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
De los datos se observa que, del 100% de huéspedes encuestados, un 69,5% 
perciben que las instalaciones del Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 
presentan deficiencias, ya sea que las diferentes dependencias resultan no 
agradables, que las instalaciones no sean confortables e inseguras, y falta de 
limpieza de las mismas. Por otra parte minoritaria un 30,5% de huéspedes del Hotel 









3.4 Dimensión Organización de la Calidad de servicio en la empresa hotelera 
Nirvana. 
 
-Facilidad de conseguir información de los diferentes servicios 
Figura 17. Percepción por la facilidad de conseguir información de los diferentes 
servicios por parte de los huéspedes.  
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 14,7% 
consideran que están totalmente de acuerdo con la facilidad de conseguir 
información de los diferentes servicios por parte del personal, mientras que el 37,2% 
están de acuerdo. Por otro lado el 45,0% se encuentran ni de acuerdo ni en 
desacuerdo y el 3,1% en desacuerdo. Por lo tanto, un poco más de la mitad de los 
encuestados mencionan que hay poca facilidad de información en el Hotel Nirvana 
ya que el personal no cuenta con afiches y volantes que contengan toda información 





-Discrecionalidad y respeto hacia la intimidad del cliente 
 
Figura 18. Percepción de los huéspedes por la discrecionalidad y respeto hacia la 
intimidad del cliente.  
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De acuerdo a los resultados, el 12,4% están totalmente de acuerdo con la discreción 
y respeto hacia la intimidad del cliente por parte del personal, mientras que el 47,3% 
están de acuerdo y el 40,3% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo 
tanto, tenemos un alto porcentaje en la que los encuestados están de acuerdo en 
que si obtienen discreción y un gran respeto en el hotel Nirvana lo cual hace que se 





-Disposición del personal de la dirección 
 
Figura 19. Percepción de los huéspedes por la disposición del personal de la 
dirección.  
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 16,3% 
consideran que están totalmente de acuerdo con la facilidad de conseguir 
información de los diferentes servicios por parte del personal, mientras que el 36,4% 
están de acuerdo. Por otro lado el 44,2% se encuentran ni de acuerdo ni en 
desacuerdo y el 3,1% en desacuerdo. Por lo tanto, un poco más de la mitad de los 
encuestados analiza que como organización si tienen toda la voluntad de atender 
muy bien al huésped sin embargo para la otra mitad les parezca que no dan un buen 





-Rapidez de funcionamiento de los servicios 
 
Figura 20. Percepción de los huéspedes por la rapidez de funcionamiento de los 
servicios.  
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 6,2% 
consideran que están totalmente de acuerdo con la rapidez del funcionamiento de 
los diferentes servicios, mientras que el 55,0% están de acuerdo. Por otro lado el 
35,7% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3,1% en desacuerdo. Por 
ende, más de la mitad de los clientes tiene una percepción favorable por los 
diferentes servicios que funcionan con rapidez debido a que la organización se 
desenvuelve de una manera óptima al momento de realizar sus funciones 





-Los datos y la información sobre la esencia del cliente son correctos 
 
Figura 21. Percepción de los huéspedes sobre los datos y la información sobre la 
esencia del cliente son correctos.   
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 14,0% 
consideran que están totalmente de acuerdo con la precaución de los datos e 
información sobre la estancia del cliente, mientras que el 55,8% están de acuerdo. 
Por otro lado el 28,7% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 1,6% en 
desacuerdo. De modo que, más de la mitad de los huéspedes están de acuerdo, ya 






-Resolución de problemas con eficacia  
 
Figura 22. Percepción de los huéspedes sobre la resolución de problemas con 
eficacia.  
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
En la siguiente tabla nos muestra que del total de los encuestados, el 10,9% 
consideran que están totalmente de acuerdo con el esfuerzo del personal por 
resolver de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente, mientras 
que el 54,3% están de acuerdo. Por otro lado el 33,3% se encuentran ni de acuerdo 
ni en desacuerdo y el 1,6% en desacuerdo. Por ello, más de la mitad de los 
huéspedes tienen una percepción favorable porque la organización del hotel 
Nirvana cuenta con procesos que ayuden a resolver de manera eficaz cualquier 





-Importancia hacia el cliente 
 
Figura 23. Percepción de los huéspedes sobre la importancia hacia el cliente.  
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De acuerdo a los resultados, el 16,3% están totalmente de acuerdo con la 
importancia hacia el cliente en el hotel Nirvana, mientras que el 42,6% están de 
acuerdo. Sin embargo, el 39,5% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 
1,6% en desacuerdo. Por lo tanto, tenemos un alto porcentaje en la que los 
encuestados están de acuerdo debido a que como organización en el hotel Nirvana 





-Prestación de servicio 
 
Figura 24.  Percepción de los huéspedes sobre la prestación de servicio hacia el 
cliente. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
 
De acuerdo a los resultados, el 14,7% están totalmente de acuerdo sobre la 
prestación de servicio hacia el cliente, mientras que el 45,0% están de acuerdo. Sin 
embargo, el 37,2% se encuentran ni de acuerdo ni en desacuerdo y el 3,1% en 
desacuerdo. De modo que tenemos un alto porcentaje en la que los encuestados 
están de acuerdo porque la organización el hotel Nirvana si presta el servicio a sus 










-Dimensión Organización de la Variable Calidad de Servicio en el Hotel Nirvana, 
distrito de Miraflores. 
 
Figura 25. Percepción de los huéspedes sobre la dimensión organización del 
servicio en el Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017. 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
De los datos se observa que, del 100% de los huéspedes encuestados un 57,8% 
percibieron que la organización del servicio en el Hotel Nirvana es regular, debido a 
la falta de facilidad para conseguir información en el hotel, poco respeto hacia la 
privacidad del huésped, falta de solución a los inconvenientes, un servicio lento, 
falta de eficacia al resolver los problemas y no se brinda lo promedio al huésped. 
Pero una parte minoritaria con un 40.6% de los huéspedes también percibieron que 
dichos servicios de la organización del servicio son buenos. Por otra parte un 






3.5 Variable Calidad de servicio percibida por los huéspedes de la empresa 
hotelera Nirvana 
Figura 26. Percepción de los huéspedes respecto a la variable calidad de servicio 
en el Hotel Nirvana en el distrito de Miraflores, 2017 
  
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
De los datos se observa que, del 100% de los huéspedes del hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores perciben en su mayoría con  un 76% que no se encuentran 
totalmente satisfecho con la calidad de servicio que brinda el hotel, los cuales existe 
un déficit en las instalaciones (donde el huésped evalúa el buen estado de las 
instalaciones físicas del hotel), el personal (donde el huésped evalúa la discreción, 
confianza, disponibilidad para ayudarlo) y en la organización del servicio ( donde el 
huésped evalúa la rapidez, el orden al momento de realizar el servicio y 
organización de personal), pero también los huéspedes percibieron que la calidad 
de servicio en el hotel Nirvana en el distrito de Miraflores es buena. Por lo tanto 
existe en su mayoría una percepción de insatisfacción de los turistas nacionales en 






Calidad de servicio de acuerdo al sexo 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23  
Figura 27. Calidad de servicio de acuerdo al sexo 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
Se muestra una mayor afluencia de clientes varones con un 54,7% en el hotel 
Nirvana, de los cuales el 41,4% percibe que la calidad de servicio es regular y solo 
un 13,3% la califican de buen nivel. Por otra parte, el género femenino representa 
el 45,3%, del cual 34,4% afirma que la calidad de servicio es regular y el 10,9% la 
REGULAR BUENO
Recuento 44 14 58
% del total 34,4% 10,9% 45,3%
Recuento 53 17 70
% del total 41,4% 13,3% 54,7%
Recuento 97 31 128











perciben en escala “bueno”; por lo tanto hay más mujeres que perciben que la 
calidad de servicio es regular al igual que los hombres. 
Tabla 7  
Calidad de servicio de acuerdo a la edad 
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
Figura 28. Calidad de servicio de acuerdo a la edad
 
Fuente: Programa estadístico SPSS versión 23 
REGULAR BUENO
Recuento 19 9 28
% del total 14,8% 7,0% 21,9%
Recuento 33 11 44
% del total 25,8% 8,6% 34,4%
Recuento 38 5 43
% del total 29,7% 3,9% 33,6%
Recuento 7 6 13
% del total 5,5% 4,7% 10,2%
Recuento 97 31 128
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Del 100% de los huéspedes encuestados en el hotel Nirvana hay una mayor 
concurrencia de clientes de 25 a 35 años con un 34,4%, significa que son los más 
jóvenes de edad los que se hospedan en el establecimiento, así mismo hay un 
33,6% de clientes que vistan el hotel con edades de 35 a 45 años, de igual manera 
el 21,9% de huéspedes del hotel Nirvana son de 18 a 25 años, por otra parte el 
10,2% de los consumidores son de 45 a 60 años de edad, por lo tanto los clientes 
de mayor edad son los que menos se alojan en el hotel Nirvana. Del 33,6% de los 
huéspedes del hotel Nirvana de 25 a 35 años el 29,7% perciben que la calidad de 
servicio es regular, solo un 3,9% dicen que la calidad de servicio es bueno, así 
mismo del 34,4% de clientes de 25 a 35 años el 25,8% de los encuestados 
mencionan que la calidad de servicio es bueno, del 21,9% de 18 a 25 años el 14,8% 
opinan que es regular y un 7,0% que la calidad de servicio es bueno, finalmente del 
10,2% de los huéspedes de 45 a 60 años de edad el 5,5% perciben que la calidad 











































Freire (2014) en su investigación que desarrolló, llegó a la conclusión que los 
colaboradores de la organización no conocen ni están orientados para realizar sus 
actividades según el área donde trabajan, esto quiere decir que desarrollan sus 
trabajos según sus experiencias y conocimientos, así mismo el personal no es 
capacitado permanentemente, en consecuencia de ello no hay una buena calidad 
de servicio en los establecimientos, los trabajadores no están animados ni 
entusiasmados, no cuentan con materiales y tecnologías de calidad, por lo tanto los 
huéspedes no están satisfechos dentro del hotel y optan por elegir otro 
establecimiento que si logre cumplir con sus expectativas que tienen. 
En los establecimientos hoteleros, hoy en día es necesario cumplir todas las 
estrategias planteadas por la empresa, estar actualizados con las tendencias en 
tecnología, programas de capacitación, entre otros. Lo principal en los hoteles 
deberá ser brindar una buena calidad de servicio para mantener satisfechos a los 
huéspedes y mantener animado siempre al colaborador con programas de mejora, 
para que puedan realizar su trabajo con entusiasmo y dedicación, sintiéndose parte 
de ella, es decir beneficiará tanto al personal como al establecimiento. En el hotel 
Nirvana muchos de los huéspedes no se sienten satisfechos con la calidad de 
servicio del hospedaje, esto debe ser debido por la falta de capacitación al personal 
y por la infraestructura que está en mal estado. 
Falces y Becerra (2009) en la investigación que desarrollaron propusieron una 
metodología para mejorar la calidad de servicio dentro de los establecimientos 
hoteleros, por ese motivo se realizó encuestas a los huéspedes y colaboradores del 
hospedaje, con el fin de conocer cuáles eran las percepciones que tenían los 
clientes de los trabajadores del hotel, si el servicio que se les brindó era de calidad 
o no. Hoy en día la calidad de servicio es uno de los factores más importantes que 
impulsa el crecimiento de las empresas, mientras mejor sea la calidad de servicio, 
habrá mayor visita de clientes, todo ello no depende únicamente de la organización 
también de los trabajadores, ya que son principalmente quienes tienen contacto 




los resultados de los clientes, si están satisfechos o no cumplieron con sus 
expectativas.  
Por otra parte en el hotel Nirvana muchos de los huéspedes encuestados no se 
encuentran totalmente satisfechos con la calidad de servicio que brinda el 
establecimiento, esto quiere decir que existe déficit en las instalaciones físicas del 
hotel, discreción, confianza, rapidez, orden al realizar el servicio, organización y 
disponibilidad de los trabajadores para ayudar a los huéspedes. Así mismo, las 
políticas establecidas por el hotel Nirvana no están siendo desarrolladas 
correctamente, ya que se refleja en las diversas instalaciones y en el personal del 
establecimiento, entonces no hay capacitación constante al personal ni tampoco las 
instalaciones carecen de innovación. En Madrid muchos de los establecimientos 
hoteleros brindan una buena calidad de servicio, ya que existen diversas estrategias 
y métodos que se van desarrollando a lo largo del tiempo, las cuales son programas 
de capacitaciones al personal para realizar su trabajo correctamente, los avances 
de la tecnología, entre otros. 
El modelo SERVPERF desarrollado por Cronin y Taylor (1992) nace de la 
contrastación del modelo SERVQUAL, explican que la calidad de servicio mide 
únicamente la percepción de los clientes, es la opinión del consumidor luego de 
haber recibido el servicio. Así mismo argumentan que la escala Servqual no es 
adecuado y no tienen apoyo técnico, este modelo se desarrolló con el fin de 
solucionar problemas sobre un tema definido. Esta teoría utiliza las mismas 
características para todas las empresas que se dedican a la prestación de servicios, 
brindarles dichas facilidades y puedan aplicarlo en su organización para conocer 
cuáles son las percepciones de los consumidores sobre la calidad de servicio que 
se les dio a ellos, así crear soluciones y mejoras en la organización, para el 
desarrollo de los trabajadores como de la empresa. 
Dicho modelo cuenta con cinco dimensiones, las cuales son adaptadas a las 
diferentes áreas de las organizaciones, así como la confiabilidad de brindar el 
servicio al cliente tal como se le prometió de manera confiable y precisa, seguridad 




buena disposición para ayudar al cliente rápidamente, capacidad de respuesta de 
parte de los trabajadores, si están dispuestos siempre a responder sus preguntas o 
dudas de los clientes, si tienen conocimientos básicos y generales de la empresa y 
si transmiten confianza, empatía de las organizaciones al brindar atención 
individualizada y cordial a los consumidores, especialmente de las áreas de 
recepción, botones, restaurante y Tangibles la apariencia, el estado y conservación 
de las instalaciones físicas de la organización y la limpieza de las habitaciones y del 
personal, los cuales sirven para medir la calidad de servicio en todas las empresas 
prestadoras de servicios.  
Por otra parte existe el modelo Hotelqual la cual fue desarrollado por Falces, et al. 
(1999) esta teoría fue realizado para todos los establecimientos hoteleros, la cual 
les permita medir la calidad de servicio que perciben los huéspedes. Este modelo 
se diferencia de la teoría Servqual y Servperf, ya que fueron diseñados para todo 
tipo de empresas que prestan servicios, a diferencia del Hotelqual que solo mide la 
calidad de servicio percibida en los establecimientos de hospedaje. En el hotel 
Nirvana se hizo uso del modelo Hotelqual, ya que es adaptado únicamente para 
este tipo de establecimientos, en la cual se va a medir la percepción de los 
huéspedes respecto a la calidad de servicio. Dentro de este método se encontraron 
tres dimensiones, las cuales son: personal es la disponibilidad que tienen para 
ayudar a los clientes y la confianza que transmiten, instalaciones son los elementos 
y equipos físicos del hotel y por último la organización es el orden, rapidez, y gestión 
del personal. Desarrollando las tres dimensiones ya mencionadas del Hotelqual en 
los establecimientos hoteleros no habrá ninguna satisfacción de parte de los 
huéspedes, ya que cumplirá con todas las estrategia planteadas por la organización 
para ofrecer una buena calidad de servicio. 
Cada modelo teórico es desarrollado en diferentes años, los modelos ya 
mencionados anteriormente son modelos desarrollados en los años 90, hasta la 
fecha han pasado 40 años, donde la calidad de servicio es percibida de diferente 
manera por los huéspedes, en la actualidad es de importancia para las empresas, 




modelo Servperf se puede adaptar a todas las empresas que prestan servicios, pero 
antes de aplicar dicho modelo deberá hacerse un estudio y comparar con la 
actualidad, ya que no es lo mismo hablar de la calidad de servicio en los años 90 
que ahora, ya que el cambio que ha surgido a lo largo del año ha sido de muchas 
maneras lo cual ha favorecido para las empresas, debido a que cada organización 
utiliza estrategias de mejora para el desarrollo de la empresa, a través de programas 
de capación y tecnologías modernas.  
El hotel Nirvana ofrece servicios similares a los de otros establecimientos de 
hospedaje, muchos hoteles mantienen los precios altos, pero son pocos los que 
brindan o mantienen una buena calidad, por otro lado los establecimientos no hacen 
incapie en la conservación y el buen estado de las instalaciones físicas del hotel. La 
organización del servicio en el hotel Nirvana es regularmente buena, ya que los 
huéspedes perciben que el personal soluciona sus dudas, brindan buen servicio y 
son muy respetuosos, por lo tanto la organización del servicio en el hotel se puede 
decir que es regularmente buena, según la percepción de los huéspedes 
encuestados. Por otra parte el personal que está en contacto directo con el cliente 
no se ha mostrado con una buena disposición en ayudar a los huéspedes a resolver 
sus dudas y en algunas ocasiones la pulcritud de los mismo no fue las óptimas, por 
lo tanto se planteó la problemática de cuál es la percepción de los huéspedes 
respecto a la calidad de servicio en el hotel Nirvana en Miraflores, con la finalidad 
de poder analizar la opinión de los huéspedes que se hospedan en el hotel Nirvana 
al respecto de la calidad de servicio que brinda dicho establecimiento. En suma los 
clientes del hotel Nirvana no se muestran muy contentos con la calidad de servicio 
brindada, ya que las instalaciones y el personal que los atendió no fue eficaces. 
Con respecto al personal del establecimiento de hospedaje no están realizando un 
buen desempeño en el área que se les ha asignado, ya que no se muestran muy 
dispuestos en poder ayudar al cliente, esto puede ser debido al horario de trabajo 
rotativo del colaborador, ya que los trabajaos nocturnos son más pesados y eso 
puede influir a que el colaborador no desempeñe bien su labor. Por otra parte el 




varios factores que se puedan dar en el hotel Nirvana, uno de estos factores que 
influye es en las horas punta, donde todos los huéspedes quieren todos sus 
servicios con la misma rapidez y esto conlleva a que el personal no se abastece. 
Por otro lado la falta de profesionalismo en las diversas áreas del hotel juegan un 
papel muy importante, ya que un personal altamente capacitado tendrá mayor 
presupuesto a comparación de un personal empírico, por lo tanto los colaboradores 
del hotel nirvana no están siendo muy competentes y profesionales al desarrollar su 
labor, ya que en su mayoría son personas empíricas y pocos son profesionales. 
Por otro lado las instalaciones de un establecimiento de hospedaje son la imagen 
que complementa a la calidad de servicio, el buen estado físico limpieza, 
modernidad y conservación de las instalaciones interna y externa influirá a que el 
cliente perciba una buena calidad de servicio o viceversa, por lo tanto los equipos 
del hotel, escaleras, recepción carecen de una buena conservación, ya que no se 
han dado una debida innovación en dichas instalaciones, así mismo el equipamiento 
del hotel Nirvana no son las óptimas, ya que el cliente hace uso de ellas y no se 
sienten muy cómodos, esto se debe a que las mesas del área de alimentos y 
bebidas no están en buen estado y los colchones de las habitaciones necesitan una 
renovación. En el hotel Nirvana el personal no está desallorando su labor 
eficazmente, ya que la limpieza de las habitaciones no son las adecuadas, por lo 
tanto no se está realizando la limpieza profunda cada cierto tiempo y el huésped 
como hace uso de ellas es minucioso y exigente ante cualquier aspecto negativo a 
la limpieza. 
La organización del servicio en el hotel Nirvana no son las óptimas, ya que el 
personal no tienen una buena actitud para mantener el orden enfrente del cliente y 
no respetan la intimidad de los mismo cuando están hospedados, ya que algunos 
del personal suelen realizarse bromas y en hora de trabajo juegan, así alterando el 
orden y mostrando una mala imagen. Los problemas que se presentan en la jornada 
laboral no son resueltos eficazmente, ya que en muchos casos el huésped solicito 
conversar con el encargado del área o administrador del hotel y no se encontraba 




recomendación del huésped no llego a manos de la dirección o administración para 





























Luego de realizar la encuesta a los huéspedes del hotel Nirvana, la mayoría 
percibieron que no se encuentran totalmente satisfechos con la calidad de servicio 
que brinda el hotel, con una aceptación del 75,8% quiere decir que dentro del 
establecimiento existe déficit en las instalaciones, el personal no expresa confianza 
ni discreción, no muestra disponibilidad para ayudar a los clientes, así mismo no 
realizan el servicio con rapidez. Por lo tanto, se concluye que la calidad de servicio 
en el hotel Nirvana es baja. 
En función al personal, el 76% de los huéspedes percibieron que los colaboradores 
del hotel Nirvana no desarrollan bien el servicio, de modo que no tienen disposición 
para ayudar y proporcionar información a los clientes, no muestran confianza, no 
tienen conocimiento ni interés por resolver los problemas de los huéspedes. Por ello 
los huéspedes no tienen una percepción favorable sobre el personal del hotel 
Nirvana. 
La percepción de los huéspedes sobre las instalaciones del hotel Nirvana no son 
tan favorables, ya que el 69,5% mencionan que las instalaciones no son agradables, 
confortables y son inseguras, así mismo el personal no da una limpieza adecuada 
de las mismas, por lo que se concluye que las instalaciones del hotel Nirvana no 
están en buen estado. 
Por otra parte, el 57,8% de los huéspedes perciben que la organización del servicio 
en el hotel Nirvana no es la más apropiada, ya que no brindan información 
necesaria, no solucionan los problemas ni respetan la privacidad de los huéspedes, 
el servicio no es rápido, así mismo no ofrecen los servicios prometidos. Por lo tanto 





























Implementar programas de capacitación constante para el personal, con personas 
expertas del tema, para mantener siempre al personal motivado y entusiasmado 
cuando realicen su trabajo, a la vez se sientan parte de la empresa, logrando así 
resultados positivos para el desarrollo de la empresa como del personal. 
Se sugiere supervisar periódicamente a los colaboradores, sobre la limpieza e 
higiene del personal, al momento de realizar el servicio en el área de restaurante 
los trabajadores no deben usar reloj, las mujeres deben estar con el cabello bien 
sujeto, las uñas despintadas y todos deben tener sus fotocheck con sus nombres, 
para que los clientes que requieran de algún servicio los identifiquen rápidamente, 
con la finalidad que el huéspedes se lleve una buena impresión del personal como 
del establecimiento. 
Se recomienda al hotel Nirvana elaborar, afiches o trípticos para el uso del personal 
que contengan información sobre los servicios que ofrece el hotel, así el colaborador 
podrá proporcionar toda la información que necesita el huésped. 
Se sugiere al hotel Nirvana elaborar encuestas para los huéspedes, lo cual deberá 
ser aplicado al finalizar el servicio en el hotel, para conocer cuáles son sus 
expectativas y que se puede mejorar en función de ello en el establecimiento. 
Llevar a cabo un seguimiento constante de los huéspedes, tener un registro de los 
datos e información actualizada de cada huésped que se aloja en el establecimiento, 
para que al momento de realizar el registro de datos no haya problema con los 
clientes. 
Renovar las instalaciones del hotel, darle una limpieza adecuada, cambiar los 
equipamientos, estas deben ser modernas para el mejor desempeño de los 
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Anexo 01: Matriz de consistencia de calidad de servicio 




OBJETIVOS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES MÉTODO
Disposición a ayudar a los clientes 
Preocupación por resolver los problemas de los clientes
Conocimiento y esfuerzo por conocer las necesidades de cada 
cliente 
Competencia y profesionalismo 
Disponibilidad para proporcionar la información cuando lo 
necesita 
Confiabilidad 
Aspecto limpio y aseado 
Instalaciones agradables 
Conservación de las dependencias y equipamiento del edificio 
 confort de instalaciones
Seguridad de las instalaciones 
Limpieza de las instalaciones 
Facilidad de conseguir información de los diferentes servicios
Discrecionalidad y respeto hacia la intimidad del cliente 
Disposición del personal de dirección
Rapidez de funcionamiento de los servicio
Los datos y la información sobre la esencia del cliente son 
correctas
Resolución de problemas con eficacia
Importancia HACIA al cliente
Prestación de servicio
Objetivo General:
Determinar la percepción 
de la calidad de servicio 
de los huéspedes en el 
Hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores, 
junio 2017
Objetivos Específicos:
Identificar la percepción 
de los huéspedes sobre el 
personal de servicio en el 
Hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores, 
junio 2017
Identificar la percepción 
de los huéspedes sobre las 
instalaciones en el Hotel 
Nirvana en el distrito de 
Miraflores, junio 2017
Identificar la percepción 
de los huéspedes sobre la 
organización del servicio 
en el Hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores, 
junio 2017
Problema General:
                                                                                                                                                                    
¿Cuál es la percepción 
de calidad de servicio en 
el Hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores, 
junio 2017?
Problemas Específicos:
¿Cuál es la percepción 
de los huéspedes sobre 
el personal de servicio 
en Hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores, 
junio 2017?
¿Cuál es la percepción 
de los huéspedes sobre 
las instalaciones en el 
Hotel Nirvana en el 
distrito de Miraflores, 
junio 2017?
¿Cuál es la percepción 
de los huéspedes sobre 
la organización del 
servicio en el Hotel 




n   
descriptivo                                                                                                                                                                                                     
Población                       
190  
huéspedes                                                                                        
Muestra                                                 
128                                           
Diseño                                                                    
No 
experiment
al               
Instrument
o:                                                   
Cuestionari











 Anexo 02: Base de datos 
 
 
N° SEXO EDAD I1 I2 I3 I4 I5 I6 I7 I8 I9 I10 I11 I12 I13 I14 I15 I16 I17 I18 I19 I20
1 1 2 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 4 5 5 39
2 1 3 4 4 3 3 4 4 4 26 4 3 3 3 3 16 4 3 3 4 4 4 4 4 30
3 2 1 4 5 4 5 5 5 5 33 4 4 5 4 5 22 4 5 5 4 4 5 5 5 37
4 2 1 5 5 5 5 5 5 5 35 4 3 3 4 4 18 5 5 5 4 5 5 5 5 39
5 1 2 5 5 4 5 5 5 5 34 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 5 5 5 5 39
6 2 3 3 3 3 3 4 3 3 22 3 3 4 3 3 16 3 3 4 3 3 3 3 3 25
7 2 2 4 4 4 4 4 3 3 26 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 4 4 4 4 31
8 1 1 5 5 5 5 5 4 4 33 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 4 4 4 33
9 1 1 4 4 4 3 4 3 3 25 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 4 4 4 4 31
10 1 2 5 5 5 4 5 4 4 32 4 4 4 4 4 20 5 4 5 5 5 5 5 5 39
11 1 2 4 4 4 3 3 3 3 24 2 3 3 3 3 14 3 4 3 4 4 4 3 3 28
12 2 2 4 4 4 4 3 3 3 25 3 3 2 3 3 14 4 4 4 4 4 4 3 3 30
13 2 2 4 4 4 3 3 2 3 23 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 4 4 30
14 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 4 3 3 3 3 16 3 4 4 4 3 4 4 4 30
15 1 1 4 4 4 3 3 3 3 24 3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 4 4 3 3 29
16 2 3 4 4 3 3 2 2 3 21 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 3 3 3 3 24
17 2 3 4 4 3 3 3 4 4 25 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 4 4 4 27
18 1 1 3 3 3 3 4 4 4 24 3 4 4 4 3 18 4 4 3 4 4 3 3 3 28
19 2 4 4 4 3 3 3 3 4 24 4 4 2 4 3 17 3 3 3 4 4 4 3 3 27
20 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 32
21 1 3 4 3 4 3 4 3 4 25 4 4 4 3 3 18 4 4 3 4 4 4 3 3 29
22 2 2 4 4 4 3 3 3 4 25 3 3 4 4 4 18 3 3 3 3 3 4 3 4 26
23 1 1 4 4 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 4 16 4 4 4 3 3 3 4 4 29
24 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 3 4 3 3 3 16 4 4 4 4 4 3 4 4 31
25 1 1 4 4 4 3 3 3 2 23 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 3 3 3 25
26 2 2 4 4 4 3 3 4 4 26 4 3 3 3 2 15 3 3 3 3 4 4 4 4 28
27 1 2 4 4 4 4 3 3 2 24 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 3 3 3 3 28
28 1 3 4 4 4 4 4 4 2 26 5 4 4 4 3 20 3 3 3 4 4 4 3 3 27
29 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 3 4 4 4 4 19 4 3 3 3 4 4 4 4 29
30 1 2 4 3 3 3 3 3 3 22 3 3 3 4 4 17 3 3 3 4 4 4 3 3 27
31 2 4 4 5 4 5 4 4 4 30 4 4 4 4 4 20 5 4 3 4 5 4 5 4 34
32 2 4 3 4 5 5 4 4 5 30 5 4 5 4 5 23 4 4 5 4 5 4 4 4 34
33 1 2 4 4 4 4 2 2 3 23 3 3 4 4 4 18 3 4 4 4 4 3 3 4 29
34 1 1 3 4 4 4 4 2 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 4 4 26
35 2 2 4 4 3 3 3 3 3 23 4 4 4 3 3 18 3 3 3 3 3 3 3 3 24






36 2 2 4 4 2 2 3 2 3 20 3 2 4 4 3 16 3 4 3 3 3 3 4 4 27
37 2 3 5 3 4 4 3 3 3 25 4 4 4 4 3 19 3 3 3 3 4 4 4 2 26
38 2 3 4 3 3 3 3 3 3 22 4 4 4 4 5 21 3 4 4 4 3 3 4 3 28
39 1 3 4 4 4 3 3 3 2 23 3 3 3 4 4 17 4 3 4 3 4 4 4 4 30
40 2 3 3 4 3 3 3 4 4 24 4 4 3 3 3 17 3 3 4 3 4 3 3 3 26
41 1 4 3 3 3 3 4 4 4 24 2 3 2 3 3 13 3 4 3 3 3 4 4 4 28
42 2 3 4 4 2 3 4 4 3 24 4 3 3 3 3 16 3 4 2 3 4 3 4 4 27
43 2 2 4 4 4 4 3 3 2 24 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 3 3 3 3 28
44 2 2 3 3 3 3 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 3 4 3 4 28
45 2 3 5 4 3 4 4 5 4 29 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 4 4 4 4 34
46 1 3 3 4 2 2 4 2 2 19 4 2 4 4 5 19 2 4 4 2 2 3 5 5 27
47 1 2 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 5 5 5 40
48 2 4 4 2 3 5 4 4 3 31 3 4 4 3 2 16 3 4 3 4 4 3 4 3 28
49 2 4 4 4 3 3 3 3 2 28 4 4 4 3 3 18 4 3 3 3 4 3 3 3 26
50 1 1 2 3 2 3 3 3 3 19 2 3 3 3 3 14 2 3 2 2 3 2 2 2 18
51 1 2 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 4 5 5 39
52 1 3 4 4 3 3 4 4 4 26 4 3 3 3 3 16 4 3 3 4 4 4 4 4 30
53 2 1 4 5 4 5 5 5 5 33 4 4 5 4 5 22 4 5 5 4 4 5 5 5 37
54 2 1 5 5 5 5 5 5 5 35 4 3 3 4 4 18 5 5 5 4 5 5 5 5 39
55 1 2 5 5 4 5 5 5 5 34 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 5 5 5 5 39
56 2 3 3 3 3 3 4 3 3 22 3 3 4 3 3 16 3 3 4 3 3 3 3 3 25
57 2 2 4 4 4 4 4 3 3 26 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 4 4 4 4 31
58 1 1 5 5 5 5 5 4 4 33 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 4 4 4 33
59 1 1 4 4 4 3 4 3 3 25 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 4 4 4 4 31
60 1 2 5 5 5 4 5 4 4 32 4 4 4 4 4 20 5 4 5 5 5 5 5 5 39
61 1 2 4 4 4 3 3 3 3 24 2 3 3 3 3 14 3 4 3 4 4 4 3 3 28
62 2 2 4 4 4 4 3 3 3 25 3 3 2 3 3 14 4 4 4 4 4 4 3 3 30
63 2 2 4 4 4 3 3 2 3 23 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 4 4 30
64 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 4 3 3 3 3 16 3 4 4 4 3 4 4 4 30
65 1 1 4 4 4 3 3 3 3 24 3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 4 4 3 3 29
66 2 3 4 4 3 3 2 2 3 21 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 3 3 3 3 24
67 2 3 4 4 3 3 3 4 4 25 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 4 4 4 27
68 1 1 3 3 3 3 4 4 4 24 3 4 4 4 3 18 4 4 3 4 4 3 3 3 28
69 2 4 4 4 3 3 3 3 4 24 4 4 2 4 3 17 3 3 3 4 4 4 3 3 27
70 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 32
71 1 3 4 3 4 3 4 3 4 25 4 4 4 3 3 18 4 4 3 4 4 4 3 3 29
72 2 2 4 4 4 3 3 3 4 25 3 3 4 4 4 18 3 3 3 3 3 4 3 4 26
73 1 1 4 4 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 4 16 4 4 4 3 3 3 4 4 29
74 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 3 4 3 3 3 16 4 4 4 4 4 3 4 4 31





76 2 2 4 4 4 3 3 4 4 26 4 3 3 3 2 15 3 3 3 3 4 4 4 4 28
77 1 2 4 4 4 4 3 3 2 24 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 3 3 3 3 28
78 1 3 4 4 4 4 4 4 2 26 5 4 4 4 3 20 3 3 3 4 4 4 3 3 27
79 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 3 4 4 4 4 19 4 3 3 3 4 4 4 4 29
80 1 2 4 3 3 3 3 3 3 22 3 3 3 4 4 17 3 3 3 4 4 4 3 3 27
81 2 4 4 5 4 5 4 4 4 30 4 4 4 4 4 20 5 4 3 4 5 4 5 4 34
82 2 4 3 4 5 5 4 4 5 30 5 4 5 4 5 23 4 4 5 4 5 4 4 4 34
83 1 2 4 4 4 4 2 2 3 23 3 3 4 4 4 18 3 4 4 4 4 3 3 4 29
84 1 1 3 4 4 4 4 2 3 24 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 4 4 26
85 2 2 4 4 3 3 3 3 3 23 4 4 4 3 3 18 3 3 3 3 3 3 3 3 24
86 2 2 4 4 2 2 3 2 3 20 3 2 4 4 3 16 3 4 3 3 3 3 4 4 27
87 2 3 5 3 4 4 3 3 3 25 4 4 4 4 3 19 3 3 3 3 4 4 4 2 26
88 2 3 4 3 3 3 3 3 3 22 4 4 4 4 5 21 3 4 4 4 3 3 4 3 28
89 1 3 4 4 4 3 3 3 2 23 3 3 3 4 4 17 4 3 4 3 4 4 4 4 30
90 2 3 3 4 3 3 3 4 4 24 4 4 3 3 3 17 3 3 4 3 4 3 3 3 26
91 1 4 3 3 3 3 4 4 4 24 2 3 2 3 3 13 3 4 3 3 3 4 4 4 28
92 2 3 4 4 2 3 4 4 3 24 4 3 3 3 3 16 3 4 2 3 4 3 4 4 27
93 2 2 4 4 4 4 3 3 2 24 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 3 3 3 3 28
94 2 2 3 3 3 3 3 4 4 23 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 3 4 3 4 28
95 2 3 5 4 3 4 4 5 4 29 4 4 4 4 4 20 4 5 5 4 4 4 4 4 34
96 1 3 3 4 2 2 4 2 2 19 4 2 4 4 5 19 2 4 4 2 2 3 5 5 27
97 1 2 5 5 5 5 5 5 5 35 4 5 5 5 5 24 5 5 5 5 5 5 5 5 40
98 2 4 4 2 3 5 4 4 3 31 3 4 4 3 2 16 3 4 3 4 4 3 4 3 28
99 2 4 4 4 3 3 3 3 2 28 4 4 4 3 3 18 4 3 3 3 4 3 3 3 26
100 1 1 2 3 2 3 3 3 3 19 2 3 3 3 3 14 2 3 2 2 3 2 2 2 18
101 1 2 5 5 4 5 5 5 5 34 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 4 5 5 39
102 1 3 4 4 3 3 4 4 4 26 4 3 3 3 3 16 4 3 3 4 4 4 4 4 30
103 2 1 4 5 4 5 5 5 5 33 4 4 5 4 5 22 4 5 5 4 4 5 5 5 37
104 2 1 5 5 5 5 5 5 5 35 4 3 3 4 4 18 5 5 5 4 5 5 5 5 39







106 2 3 3 3 3 3 4 3 3 22 3 3 4 3 3 16 3 3 4 3 3 3 3 3 25
107 2 2 4 4 4 4 4 3 3 26 3 3 3 3 3 15 4 4 4 3 4 4 4 4 31
108 1 1 5 5 5 5 5 4 4 33 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 4 4 4 33
109 1 1 4 4 4 3 4 3 3 25 3 3 3 3 3 15 4 3 4 4 4 4 4 4 31
110 1 2 5 5 5 4 5 4 4 32 4 4 4 4 4 20 5 4 5 5 5 5 5 5 39
111 1 2 4 4 4 3 3 3 3 24 2 3 3 3 3 14 3 4 3 4 4 4 3 3 28
112 2 2 4 4 4 4 3 3 3 25 3 3 2 3 3 14 4 4 4 4 4 4 3 3 30
113 2 2 4 4 4 3 3 2 3 23 3 3 3 3 3 15 3 3 4 4 4 4 4 4 30
114 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 4 3 3 3 3 16 3 4 4 4 3 4 4 4 30
115 1 1 4 4 4 3 3 3 3 24 3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 4 4 3 3 29
116 2 3 4 4 3 3 2 2 3 21 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 3 3 3 3 24
117 2 3 4 4 3 3 3 4 4 25 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 4 4 4 27
118 1 1 3 3 3 3 4 4 4 24 3 4 4 4 3 18 4 4 3 4 4 3 3 3 28
119 2 4 4 4 3 3 3 3 4 24 4 4 2 4 3 17 3 3 3 4 4 4 3 3 27
120 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 32
121 1 3 4 3 4 3 4 3 4 25 4 4 4 3 3 18 4 4 3 4 4 4 3 3 29
122 2 2 4 4 4 3 3 3 4 25 3 3 4 4 4 18 3 3 3 3 3 4 3 4 26
123 1 1 4 4 3 3 3 3 3 23 3 3 3 3 4 16 4 4 4 3 3 3 4 4 29
124 2 3 4 4 4 3 3 3 3 24 3 4 3 3 3 16 4 4 4 4 4 3 4 4 31
125 1 1 4 4 4 3 3 3 2 23 3 3 3 4 4 17 3 3 3 3 4 3 3 3 25
126 2 2 4 4 4 3 3 4 4 26 4 3 3 3 2 15 3 3 3 3 4 4 4 4 28
127 1 2 4 4 4 4 3 3 2 24 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 3 3 3 3 28




Anexo 03: Encuesta de la percepción de calidad de servicio en el hotel nirvana, 
distrito de Miraflores, 2017. 
Leer detenidamente la encuesta, luego marque con un aspa (X) solo una opción por 







Nombres: ………………………………………..  Edad: …... Genero: …………… 




N° ITEMS 1 2 3 4 5
1 El personal está dispuesto a ayudar las 24 horas
2 El personal se preocupa de resolver los problemas de los clientes
3 El personal se preocupa por conocer las necesidades de cada cliente
4 El personal es competente y profesional
5
Hay personal disponible las 24 horas para proporcionar al cliente la 
información cuando la necesita
6 El personal es confiable
7 El personal tiene un aspecto limpio y aseado
8 Las diferentes instalaciones resultan agradables
9 Las dependencias y el equipamiento del edificio están bien
10 Las instalaciones son confortables y acogedoras
11 Las instalaciones son seguras
12 Las instalaciones están limpias
13
Se consigue fácilmente información  sobre los diferentes servicios que 
solicita el cliente
14 Se actúa con discreción y se respeta la intimidad del cliente
15
Siempre hay alguna persona de la dirección a disposición del cliente para 
cualquier problema que pueda surgir
16 Los diferentes servicios funcionana con rapidez
17 Los datos e información que se solicita al cliente son correctos
18 Se resuelve de forma eficaz cualquier problema que pueda tener el cliente
19 Siente que el cliente es lo más importante
20 Se presta el servicio según lo que se ha contratado
1 Totalmente en desacuerdo 
2 En desacuerdo 
3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo 
4 De acuerdo 






















Anexo 05: Ficha técnica 
1 ESTUDIO 
 
PERCEPCIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN 
EL HOTEL NIRVANA EN EL DISTRITO DE 
MIRAFLORES 2017 
 





Turistas nacionales, hombres y mujeres que se 
hospedaron en el Hotel Nirvana Distrito de Miraflores 
en el año 2017.  
4 MARCO MUESTRAL El Hotel Nirvana, distrito de Miraflores. 
5 
TAMAÑO DE LA 
MUESTRA 
128 turistas encuestados en el Hotel Nirvana Distrito 
de Miraflores, 2017. 




95% de nivel de confianza (100% – error muestral) 
8 DISEÑO MUESTRAL 





Se realizó la elección aleatoria de los turistas 
nacionales de acuerdo a la disposición de los 










El instrumento utilizado fue el cuestionario de 





La encuesta se aplicó desde el 11 de julio al 18 de 























































































































Anexo 07: Acta de aprobación de originalidad de tesis 
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